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Ankieta została przeprowadzona w jedenastu przychodniach SPZZLO Warszawa-Żoliborz, w których znajdują się 

poradnie podstawowej opieki zdrowotnej. Okres trwania badania: w dniach 21.10 – 18.11.2019. Badanie 

przeprowadzono po raz trzynasty, a wzięło w nim udział 489 osób.  

 

 

Pytania zostały przygotowane w taki sposób, aby jak najlepiej uwidocznić wszystkie niedociągnięcia w placówkach 

oraz aby umożliwić swobodne wypowiedzenie się pacjentów na temat ewentualnych proponowanych przez nich 

zmian. Najważniejszą funkcją badań satysfakcji klienta zewnętrznego jest możliwość wprowadzenia szybkiej korekty 

do organizacji funkcjonowania zakładu, co przeciwdziała konfliktom i skargom. Drugą istotną funkcją tych badań jest 

możliwość stymulowania personelu medycznego. Badania satysfakcji pozwalają na systematyczną ocenę pracy 

poszczególnych grup zawodowych. Badania satysfakcji klienta zewnętrznego oceniają jego zadowolenie z opieki, 

przez którą należy rozumieć stopień, w jakim oferowana opieka jest akceptowana przez pacjentów. Jakość z punktu 

widzenia pacjenta to, jakość usług, mierzona według kryteriów subiektywnych. Związane jest to z faktem, że każdy 

pacjent ma własny, określony pułap oczekiwań i wymagań dotyczących opieki medycznej. Jak już wspomniano jest to 

bardzo subiektywny, ale jednocześnie jeden z najważniejszych mierników jakości. Stopień satysfakcji pacjentów z 

opieki medycznej warto mierzyć również dlatego, że odzwierciedla on potrzeby odbiorców usług medycznych, a 

także kreuje rynek na te usługi. Satysfakcja z usługi medycznej stanowi wypadkową początkowych oczekiwań 

pacjenta oraz odbioru wykonanej usługi. Należy dążyć do tego, aby pacjent otrzymał więcej, niż oczekuje. 

 

 

Komentarz: 

Ze zgromadzonych danych wynika, że ponad połowa ankietowanych pacjentów to kobiety w wieku 40-65 lat z 

wykształceniem wyższym. Połowa ankietowanych korzysta z usług Podstawowej Opieki Zdrowotnej raz na kwartał 

oraz częściej niż raz na kwartał. 94% ankietowanych jest zadowolona ze świadczonych usług, natomiast 83% 

pacjentów poleciłoby placówki SPZZLO Warszawa-Żoliborz innym osobom. Niewielki odsetek ankietowanych wyraził 

sugestie odnośnie wybranych zakresów funkcjonowania jednostki.  

 

 

Wniosek: 

Liczne inwestycje w infrastrukturę oraz stałe rozszerzanie zakresu świadczonych usług (w tym w zakresie świadczeń 

komercyjnych w przychodni przy ul. Klaudyny 26B) wpłynęło na zwiększenie liczby młodych pacjentów, którzy wśród 

ankietowanych stanowią obecnie ok. 1/3 pacjentów. Należałoby ten trend rozwinąć.  
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1. Jak ocenia Pani/Pan działalność w zakresie: 

  
Jestem bardzo 
zadowolona/-y  Jestem zadowolona/-y Nie mam zdania  Jestem niezadowolona/-y  

Godzin pracy  

 
251 

 

194 
 

32 
 

14 
 

Sprawności i 
profesjonalności 
obsługi  

294 
 

167 
 

20 
 

11 
 

Możliwości 
rejestracji 
telefonicznej/drog
ą elektroniczną 

230 
 

168 
 

48 
 

38 
 

Życzliwości i 
uprzejmości 
personelu  

324 
 

136 
 

13 
 

13 
 

Dostępności 
istotnych dla 
pacjentów 
informacji o 
udzielanych 
świadczeniach 
oraz prawach i 
obowiązkach 
pacjenta  

281 
 

160 
 

31 
 

7 
 

 

 

90% ankietowanych pacjentów wyraziło zadowowolenie z godzin pracy przychodni.  
 

 
94% anietowanych wyraziło zadowowolenie ze sprawności i profesjonalności obsługi.  
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82% ankietowanych wyraziło zadowowolenie z możliwości rejestracji telefonicznej lub drogą elektroniczną.  

 

94% ankietowanych jest zadowolona z życzliwości i uprzejmości personelu.  

 

92% anietowanych jest zadowolona z dostępności do informacji o udzielanych świadczeniach.  
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2.Jak ocenia Pani/Pan dostępność do opieki i świadczeń zdrowotnych oraz warunków oczekiwania na świadczenie: 

 

  
Jestem bardzo 
zadowolona/-y  

Jestem 
zadowolona/-y  

Nie mam 
zdania  Jestem niezadowolona/-y  

Wizyta u lekarza  

 
249 

 
196 

 
31 

 
15 

 

Badanie diagnostyczne  

 
240 

 
197 

 
35 

 
12 

 

Usługa gabinetu zabiegowego  

 
279 

 
166 

 
31 

 
7 
 

Lekarska wizyta domowa  

 
192 

 
143 

 
119 

 
7 
 

Pielęgniarska wizyta domowa   

 
215 

 
132 

 
110 

 
5 
 

Czyste pomieszczenia i 
właściwie oznakowane 
gabinety  

296 
 

173 
 

8 
 

4 
 

 

91% ankietowanych jest zadowolonych z wizyty u lekarza. 

 

91% ankietowanych jest zadowolonych z badań diagnostycznych.  
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92 % ankietowanych jest zadowolonych z usług gabinetu zabiegowego.  

 

70 % ankietowanych jest zadowolonych z lekarskiej wizyty domowej, natomiast aż ok. 1/3 pacjentów nie ma zdania, 
ponieważ wizyta domowa jest rodzajem usługi, z której duża część pacjentów nie korzysta.  

 
 

73% ankietowanych jest zadowolonych z pielęgniarskiej wizyty domowej, natomiast ok. 30% nie ma zdania –podobna 
sytuacja, jak w przypadku lekarskiej wiztyty domowej.  



7 

 

 
96% pacjentów dobrze ocenia czystość pomieszczeń oraz właściwe oznakowanie gabinetów.  
3.Jak ocenia Pani/Pan czas oczekiwania na planowaną wizytę do lekarza? 

Dobrze  
226 

 

Raczej dobrze  
121 

 

W normie  
111 

 

Raczej źle  
22 

 

Źle  
10 

 

 

 
 

71% ankietowanych ocenia dobrze czas oczekiwania na planowaną wizytę do lekarza.  
 

4. Prosimy o ustosunkowanie się do wymienionych niżej czynników oceniających przebieg wizyty u lekarza: 
 

  
Zgadzam 
się  

Nie mam 
zdania  

Nie zgadzam 
się  

Wizyta i badanie odbyło się o wyznaczonej godzinie 
380 

 
57 

 
50 
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Otrzymałam/-em zrozumiałe informacje o swoim stanie 
zdrowia 

434 
 

38 
 

13 
 

Otrzymałam/em wystarczające informacje o planowanych 
badaniach, konsultacjach, leczeniu, a także uczestniczyłam/-
em w podejmowaniu decyzji medycznych 413 

 
59 

 
16 

 

Wizyta odbyła się z zachowaniem zasad prywatności oraz 
nieskrępowania 

446 
 

29 
 

8 
 

Wizyta odbyła się z zachowaniem zasad poszanowania mojej 
godności osobistej 

455 
 

22 
 

10 
 

Zostałam/-em poinformowany o możliwości wyrażenia zgody 
lub nie wyrażenia zgody na obecność osób trzecich podczas 
badania (członek rodziny, osoba bliska, pracownik, student, 
stażysta, etc.) 409 

 
61 

 
16 

 

Otrzymałam/-em wystarczające informacje o możliwości 
wyboru tańszego leku 

393 
 

65 
 

26 
 

 

 

 

Ponad ¾ pacjentów stwierdziło, że wizyta odbyła się o wyznaczonej godzinie.  
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Większość ankietowanych otrzymała zrozumiałe informacje o swoim stanie zdrowia.  

 

Większość pacjentów otrzymała wystarczające informacje o planowanym dalszym leczeniu. 

 

Dla większości ankietowanych wizyta odbyła się z zachowaniem zasad prywatności oraz nieskrępowania.  

 

Dla większości ankietowanych wizyta odbyła się z zachowaniem zasad poszanowania mojej godnosci osobistej.  
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Większość ankietowanych poinformowano o możliwości wyrażenia zgody na obecność osób trzecich.  

 

Większość pacjentów otrzymało wystarczające informacje o możliwości tańszego leku.  

 

5. Prosimy o ustosunkowanie się do wymienionych niżej czynników oceniających przebieg wizyty u pielęgniarki 

 

  Zgadzam się   Nie mam zdania  Nie zgadzam się  

Dogodny czas oczekiwania na świadczenie 
408 

 
 60 

 
22 

 

Usługa odbyła się z zachowaniem warunków 
intymności i poszanowania godności 

458 
 

 26 
 

5 
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Usługa odbyła się w warunkach uprzejmości, 
życzliwości i chęci pomocy ze strony pielęgniarki 458 

 

 

27 
 

4 
 

Otrzymałam/-em wystarczające informacje o 
dalszym postępowaniu 

448 
 

 35 
 

5 
 

Otrzymałam/-em wystarczające informacje o 
odpowiednich działaniach z zakresu promocji 
zdrowia 

427 
 

 
                                           47 8 

 

 

 

Większość ankietowanych jest zadowolonych z czasu oczekiwania na świadczenie.  

 

Wg większości anietowanych usługa odbyła się z zachowaniem warunków intymności i poszanowania godności.  
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Wg większości anietowanych usługa odbyła się w warunkach uprzejmości, życzliwości ze strony pielęgniarki.  

 

Większość ankietowanych pacjentów otrzymało wystarczajace informacje o dalszym postępowaniu.  

 

Większość pacjentów otrzymało wystarczajęce informacje o działaniach w zakresie promocji zdrowia.  
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6.  Jak często korzysta Pani/Pan z usług Podstawowej Opieki Zdrowotnej? 

Rzadziej niż raz na rok 
30 

 

Raz na rok 
61 

 

Co pół roku 
99 

 

Raz na kwartał 
149 

 

Częściej niż raz na kwartał 
145 

 

 

 

1/3 ankietowanych korzysta z usług POZ raz na kwartał oraz częśćiej niż raz na kwartał, 1/5 – raz pół roku.  

7.  Czy jest Pani/Pan zadowolona/-y z usług świadczonych przez personel SPZZLO Warszawa-Żoliborz? 

Jestem bardzo zadowolona/-y 
211 

 

Jestem zadowolona/-y 
247 

 

Nie mam zdania 
16 

 

Jestem niezadowolona/-y 
15 

 

 



14 

 

 

Wiekszość ankietowanych jest zadowolonych z usług świaczonych przez personel SPLLO Warszawa-Żoliborz.  

8.  Czy poleciłaby/poleciłby Pani/Pan naszą placówkę innej osobie? 

Tak  
410 

 

Nie wiem  
62 

 

Nie  
21 

 

 

 

Większość ankietowanych poleciłaby nasze placówki innej osobie.  

9.  Czy Pani/Pana zdaniem należałoby coś zmienić w funkcjonowaniu placówki?  

Pochwały  
2 

 

Nie mam zdania  
0 

 

Zgłaszane uwagi  
63 
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63 ankietowanych (13%) zgłosiło uwagi odnośnie zmian w funkcjonowaniu placówek w zakresie ilości lekarzy  
(w tym POZ oraz specjalistów), zwiekszenia dostępności do usług, krótszych terminów, instalacji klimatyzacji w 
gabinetach, kontaktu telefonicznego, przedłużenia godzin funkcjonowania.  
 
10. Metryczka 

Wiek  
 

Do 19 lat  
15 

 

20-39 lat  
101 

 

40-65 lat  
226 

 

66-75 lat  
100 

 

Powyżej 75 lat  
44 

 

 

Prawie połowa ankietowanych to osoby w wieku 40-65 lat, 1/5 – 20-39 lat oraz 66 – 75 lat, natomiast niewielki 
odsetek to osoby powyżej 75 lat oraz pacjenci do 19 roku życia.  
 

Płeć 
 

Kobieta  
292 

 

Mężczyzna  
180 
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Ponad połowa anietowanych to kobiety, co potwierdza wieloletni trend społeczny, że kobiety częściej korzystają  
z usług sektora ochrony zdrowia.  
 

Wykształcenie  
 

Podstawowe 
19 

 

Zawodowe 
75 

 

Średnie  
233 

 

Wyższe  
160 

 

 

 
 

 

Ok. połowa anietowanych ma wykształcenie średnie, ponad 1/3 – wyższe, natomist niecała 1/6 – zawodowe.  

 

 

Sporządziła: Anita Karykowska  

 

 

31.12.2019 r.  


